SPRAWOZDANIE za rok 2016

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi

przyjetych w PKP SKM w Trojmiescie Sp. z o.0.
(realizacja art. 28 ust. 2 Rozporzadzenia WE Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dn. 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym)

Zatacznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie miejskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich

wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie Sp. z 0.0.

Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dziatania korekcyine (dorazne) / dziatania
L Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /| Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
P Normami Jakosci Obstugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
274 kontrole pracy
Informacja udzielana podréznym .k'eéo“(“”‘ko‘l"’ paGagy pOdczl?'S
i klientom™ (w tym ocena jaz ontro.nych, 30 kontroli w i : : g
: kasach biletowych oraz 84 Dziatania zapobiegawcze: prowadzenie pouczen
dokonana przez pasazera w & . ) Y :
1 Badaniach satvsfakeii Klientd - 3,61 kontrole w zakresie informacji - okresowych: 2 razy w roku dla kasjeréw biletowych i
o _anlac 58 vs’a C“_ ien O,W W taryfowych zamieszczonych w 3 razy w roku dla kierownikow pociggu/konduktorow
skali od 1 QO 5 - sredn'la Z 0golnegj gablotach na peronach i w
liczby badan) budynkach/holach dworca. Nie
stwierdzono uchybien.
Przeprowadzono 397 kontroli -
w tym k_lerowmkow pociagu Dziatania korygujace i zapobiegawcze: 1) zwrdcono
podczas jazd kontrolnych oraz , , ; . .
; s o _ uwage kasjerom biletowym w zakresie koniecznosci
kas biletowych. Podczas 1) btedy rachunkowe (ludzkie: pospiech; rutyna); 2) . : % . . :
. . N . . . . . : wiekszej doktadnosci podczas rozliczania zmiany
2 | Zawieranie umowy przewozu 5 - kontroli stwierdzono sporadycznie: braki w wiedzy w zakresie zasad ;. e :
. - . : . roboczej; 2) przypomnienie zasad dokonywania
niezgodnosci: btednie dokonywania zwrotow. , ;
. T zwrotow - w tym poruszenie tego tematu w ramach
wyliczone zwroty biletow i ~er okresowveh
btednie rozliczone bilety PRUCEET! GIICSONYED:
kartkowe w kontrolce dziennej.
3 Punktualnoscxpo#aczen w ruchu 95% 94,94% NIE DOTYCZY i i
krajowym
Czystos¢ taboru kolejowego* Dziatania korygujgce: naktadanie kar umownych z
(w tym ocena dokonana przez Proces czvszczenia taboru | Przvpadki niepeinego wvkonania daneqo oziomu tytutu niewtasciwej realizacji czyszczen; dziatania
4 Ipasazera w Badaniach satysfakcji - 2,95 y yp P go wy gop zapobiegawcze: utrzymywanie nadzoru

Klientow w skaliod 1 do 5 -
$rednia z 0golnej liczby badan)

przebiega prawidtowo.

czyszczenia wystepuja sporadycznie.

posredniego i bezposredniego nad realizacjg
procesu utrzymania taboru w czystosci.




Lp.

Obszar funkcjonowania objety

Miernik jakosci
procesow -

Normami Jakosci Obstugi

Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczen na Dworcu

poziom
minimalny

Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania
czynnosci**

Dzialania korekcyjne (dorazne) / dziatania
korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
(eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)

oraz czystosci na stacjach i
przystankach osobowych na linii
kolejowej nr 250* (w_tym ocena
dokonana przez pasazera w
Badaniach satysfakcji Klientow w
skali od 1 do 5 - $rednia z 0gdlnej
liczby badan)

Badania satysfakcji Klientow -

Podmiejskim SKM w Gdyni Gtéwnej

66,66%

Najczetszg przyczyng wystepowania niezgodnosci
sg zaniedbania wykonawcy

W ramach podejmowanych przez Spotke dziatan
naprawczych wskazaé¢ mozna korzystanie z
zapisow umowy, tj. brak pfatnosci za dany dzien /
peron SKM i dodatkowo naliczenie z tego tytutu
kary umownej (zmniejszenie kwoty ptatnosci). W

celu zapewnienia wtasciwego nadzoru nad
procesem Spotka w dalszym ciggu zatrudnia dwie
osoby do kontrolowania ilosci i jakosci pracy
wykonawcy.

ocena dokonana przez pasazera
w skali od 1 do 5 - $rednia z
0golnej liczby badan**

1,5% skarg
zasadnych w

Obstuga skarg

Zwrot optat i odszkodowan za
nieprzestrzeganie norm jakosci

stosunku do
rocznej liczby
pasazerow

Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych
jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /
procesow - liczba i rodzaj wykonanych
wykonanie czynnosci**
Najczesciej wystepujace
niezgodnosci to: 1)
zabrudzona powierzchnia w
okolicach koszy na $mieci; 2)
89,09% brudne balustrady wejsc¢ /
zejs¢ z peronow; 3) trudnosci
z doczyszczeniem trudno
dostepnych miejsc schodéw
(zatomy, katy)
3,2
0,0004%

ustug™*

Nie byto takich przypadkow

Pomoc swiadczona osobom

niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej zdolnosci

ruchowej**

Zarejestrowano 28 zgtoszen
przewozu 0so6b
niepetnosprawnych oraz o
ograniczonej zdolnosci
ruchowej, tj. 0 64,71% wiecej
niz w roku 2015 i jest to stata
tendencja wzrostowa. Znaczacy
odsetek zgtoszen dotyczyt nowo
obstugiwanej linii Gdynia
Gtéwna - Koscierzyna.




